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La presente investigación se precisa el desarrollo e implementación de un 
sistema web para el proceso de gestión de incidencias en la empresa CELER 
S.A.C. La realidad anterior exhibía deficiencias y problemas, la asignación de 
prioridades de incidencias a causa de no tener una organización y orden, no se 
establecía una correcta prioridad a una incidencia, lo cual generaba consecuencias 
al factor de cumplimiento de resolución de incidencias dentro de los SLA  (Acuerdos 
de Niveles de Servicio), es decir, las incidencias no estaban siendo desarrolladas 
dentro de los plazos acordados y esto ocasionaba una gran insatisfacción del 
usuario del servicio (cliente).  
El objetivo principal de estudio es determinar la influencia de un Sistema Web 
para el proceso de gestión de incidencias en la empresa CELER S.A.C., 
adicionalmente considerando los objetivos específicos para el desarrollo e 
implementación del producto. El desarrollo del sistema web se realizó con las 
características y marco de la metodología SCRUM, a la vez interactúa con el motor 
y gestor de base de datos MySQL, pues puede automatizar las labores cotidianas 
del trabajador delegado de este proceso, partiendo de la identificación de una 
incidencia hasta el cierre de la misma.  
Se empleó el tipo de investigación aplicada, experimental y como diseño de 
investigación se aplicó el diseño pre-experimental. Se consideró como indicadores 
el ratio de priorización de incidencias que se consideró 20 reportes de incidencias 
priorizadas; para el indicador ratio de resolución de incidencias, se consideró 20 
reportes por tipos de SLA, utilizando las pruebas de Shapiro-Wilk y T-Student para 
la validación de hipótesis propuestas en ambos indicadores. A la conclusión de la 
investigación se comprobó que el Sistema Web mejoró el proceso de gestión de 
incidencias para la empresa CELER S.A.C.  puesto a que se alcanza un aumento 
de 54,91% en el ratio de priorización de incidencias y 47,02% en el ratio de 
resolución de incidencias para el proceso de gestión de incidencias. 
Palabras Claves: sistema web, proceso de gestión de incidencias, scrum,    






The present investigation requires the development and implementation of a 
web system for the process of incident management in the company CELER S.A.C. 
The previous reality exhibited deficiencies and problems, the assignment of priority 
of incidents because of not having an organization and order, was not established 
a correct priority to an incidence, which generated consequences to the factor of 
compliance of resolution of incidents within the SLA (Service Level Agreements), 
that is, the incidents were not being developed within the agreed deadlines and this 
caused a great dissatisfaction of the user of the service (client). 
The main objective of the study is to determine the influence of a Web System 
for the process of incident management in the company CELER S.A.C., additionally 
considering the specific objectives for the development and implementation of the 
product. The development of the web system was done with the characteristics and 
framework of the SCRUM methodology, while interacting with the MySQL database 
engine and manager, since it can automate the day-to-day tasks of the delegated 
worker of this process, starting with the identification of An incidence until the closing 
of the same. 
We used the type of applied research, experimental and as a research design 
we applied the pre-experimental design. The index of incidence prioritization was 
considered as indicators that were considered 20 reports of prioritized incidents; For 
the index of resolution of incidents, we considered 20 reports by type of SLA, using 
the Shapiro-Wilk and T-Student tests for the validation of hypotheses proposed in 
both indicators. At the conclusion of the investigation it was verified that the Web 
System improved the process of incident management for the company CELER 
S.A.C. Due to an increase of 54.91% in the incidence prioritization ratio and 47.02% 
in the incident resolution ratio for the incident management process. 
Keywords: web, incident management process, scrum, prioritization of an incident, 
an incident closure system. 
